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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS 
PELAYANAN, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS 





Tujuan penelitian ini bermaksud untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, dan 
kepuaasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Serabi Notosuman di 
Surakarta. 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Serabi Notosuman di 
Surakarta. Sampel yang diambil sebanyak 40 responden dengan menggunakan 
teknik non random sampling yaitu cara pengambilan sampel yang tidak semua 
anggota populasi diberi kesempatan untuk dipilih menjadi sampel. 
Untuk mencapai tujuan penelitian tersebut, alat analisis dalam penelitian ini 
digunakan analisis validitas, reliabilitas, uji hipotesis dan uji asumsi klasik yang 
dilakukan dengan menggunakan alat bantu program SPSS for Windows 17. 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 2,045 + 0,277X1 + 0,215X2 + 0,217X3 . Berdasarkan dari analisis, 
indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat 
reliabel. Pada pengujian asumsi klasik, model regresi bebas multikolinearitas, 
tidak terjadi heteroskedastisitaas, dan berdistribusi normal. Urutan secara individu 
dari masing-masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel kualitas 
produk dengan koefisien regresi sebesar 0,277 kemudian variabel kepuasan 
konsumen dengan koefisien regresi 0,217 sedangkan variabel kualitas pelayanan 
dengan koefisien regresi 0,215.  
 





The purpose of this thesis intends to determine the effect of product quality 
on customer loyalty, service quality on customer loyalty and customer satisfaction 
on loyalty of Serabi Notosuman’s customer in Surakarta. 
Population in this research is Serabi Notosuman’s customer in Surakarta. 
Samples are taken with 40 respondents using non random sampling techniques 
that not all of members of populations were given the opportunity to be selected 
into the sample. 
To achieve the purpose, this research uses an analytical tool such as analysis 
of the validity, reliability, tests of hypotheses and assumptions of classical test 
conducted by using SPSS for Windows 17. 
 Based on the results obtained regression equation as follows: 
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Y = 2,045 + 0,277X1+0,215X2+0,217X3. Based on the analysis, indicators in 
this thesis are valid and the reliable variables. On the classic assumption test, free 
multikolinearitas regresssion model, doesn’t occur heteroskedastisitas, and as 
normal distribution. Individually sequence of each of the most influential variable 
is the variable quality of the product with a regression coefficient is 0,277 then the 
variable consumer satisfaction with regression coefficient is 0,217 while the 
variable quality of service with a regression coefficient is 0,215. 
 
 
Keywords : Product Quality, Quality Of Service, Customer Satisfaction, and 
Customer  Loyalty. 
 
1. PENDAHULUAN 
Makanan ringan atau camilan merupakan makanan yang memiliki 
maksud untuk menghilangkan rasa lapar seseorang sementara waktu. Saat ini 
sudah banyak makanan ringan yang beredar di Surakarta yang mempunyai 
bentuk, rasa, pengemasan, dan tampilan yang berbeda-beda yang dibuat 
semenarik mungkin untuk menarik perhatian konsumen. Konsumen dapat 
memilih dua macam tipe makanan yaitu makanan modern dan makanan 
tradisional. Makanan tradisional banyak dijumpai di pasar, warung ataupun di 
pinggiran jalan. Sedangkan makanan modern hanya dapat ditemukan di Mall, 
cafe, ataupun tempat makan lainnya.  Makanan modern saat ini tidak 
mementingkan kandungan gizi dan kesehatan yang ada pada produk tersebut, 
melainkan hanya mementingkan harga yang murah dan rasa yang enak. 
Banyak masyarakat yang lebih memilih mengkonsumsi makanan tradisional 
khas Surakarta dari pada makanan modern. Berbagai macam makanan 
tradisional khas Kota Surakarta seperti, sate kere, semar mendem, brambang 
asem, cabuk rambak, intip goreng, serabi, carang gesing, dan masih banyak 
lagi makanan khas lainnya.  
Untuk tetap maju dalam persaingan perlu ditingkatkannya kualitas 
produk, dan kualitas pelayanan yang akan mengacu kepada kepuasan 
konsumen. Kualitas produk adalah keseluruhan kualitas atau keunggulan 
suatu produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa ynag diharapkan oleh 
pelanggan. Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik yang memampukan 
produk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun tidak di nyatakan. 
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(Kotler, 2007). Kualitas produk diartikan pula sebagai keseluruhan gabungan 
karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi, dan 
pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi 
harapan pelanggan atau konsumen (Wijaya, 2011). Oleh sebab itu, 
perusahaan harus memiliki kualitas produk yang baik agar dapat memberikan 
kepuasan kepada konsumen 
Tidak hanya dari kualitas produk yang dapat mempertahankan 
konsumen, tetapi dengan kualitas pelayanan yang handal dapat menarik minat 
konsumen dalam pembelian serabi. Kualitas pelayanan merupakan segala 
bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan 
kosumen. Memberikan pelayanan yang unggul merupakan strategi yang baik 
karena lebih banyak menghasilkan konsumen yang baru. Pada dasarnya 
kualitas pelayanan sebagai suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Bagi 
perusahaann kuncinya adalah menyesuaikan dan melebihi harapan mutu yang 
diingikan konsumen. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dianggap baik dan 
memuaskan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir 
pada kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen menjadi sasaran strategis agar perusahaan dapat 
tumbuh berkembang dalam menghadapi perubahan persaingan yang sangat 
ketat. Kepuasan konsumen menjadi petunjuk arah dan pendorong motivasi 
untuk menciptakan langkah kreatif, inovatif, yang dapat membentuk keadaan 
masa datang . Terpenuhinya kepuasan konsumen akan menimbulkan loyalitas 
konsumen yang memberikan pengaruh besar terhadap perusahaan 
berkembang lebih maju Menurut Usmara (2003) terciptanya kepuasan 
konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 
perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang 
baik bagi pembelian ulang dan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut 
yang menguntungkan bagi perusahaan. 
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Salah satu makanan khas Surakarta yang dulu hanya usaha kecil 
sekarang sudah menjadi usaha yang semakin berkembang adalah serabi 
Notosuman. Serabi notosuman merupakan jajanan khas Surakarta yang 
terbuat dari santan kelapa dicampur dengan tepung beras. Serabi notosuman 
memiliki ciri khas rasa yang gurih, pengemasan yang digulung menggunakan 
daun pisang, dan masih banyak lagi.  
Serabi notosuman banyak digemari masyarakat selain memiliki kualitas 
produk yang baik, juga memiliki dua macam rasa, dan harganya yang murah. 
Tidak hanya masyarakat lokal yang mengkonsumsi serabi tetapi juga banyak 
wisatawan asing yang ingin mengkonsumsi makanan tradisional khas 
Surakarta tersebut untuk dibawa ke kota asalnya.  
 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang membeli 
serabi notosuman di Surakarta. Pengambilan sampel dalam penelitian ini 
berdasarkan dengan teknik non random sampling yaitu cara pengambilan 
sampel yang tidak semua anggota populasi diberi kesempatan untuk dipilih 
menjadi sampel. Menurut Roscoe (2009) menjelaskan apabila dalam 
penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate misalnya korelasi 
atau regresi berganda, maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari 
jumlah variabel yang diteliti (Sugiyono, 2009). Sampel pada penilitian ini 
sebanyak 40 responden. Namun dalam penyebaran kuesioner diberikan 
kepada 50 responden, ini dimaksudkan untuk mengantisipasi adanya 
kuesioner yang  rusak atau tidak memenuhi syarat untuk dianalisis. 
2.1 Uji Instrumen 
a. Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah, atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh kuesioner (Ghozali 2011).  
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Untuk mengetahui uji validitas jika r hitung ≥ r tabel (uji 2 
sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item pertanyaan 
berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). 
b. Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 
yang merupakan indikator dari peubah atau konstruk Ghozali 
(2011). Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban sesorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau 
stabil dari waktu ke waktu. Tinggi rendahnya reliabilitas, secara 
empirik ditunjukan oleh suatu angka yang disebut nilai koefisien 
reliabilitas. Reliabilitas yang tinggi ditunjukan dengan nilai rxx 
mendekati angka 1. Kesepakatan secara umum reliabilitas yang 
dianggap sudah cukup memuaskan jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha  > 0.700. (Nunnaly, 1994)  
2.2 Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki 
distribusi normal. Dalam penelitian ini untuk menguji normalitas 
residual adalah menggunakan uji statistik non-parameterik 
Kolmogorov-Smirnov (K-S). Residual dinyatakan terdistribusi 
normal jika nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov > 0,05 dan 
sebaliknya. 
b. Uji Multikolinearitas 
 Uji  Multikolonieritas  bertujuan  untuk  menguji  apakah  
model  regresi ditemukan  adanya  korelasi  antar  variabel  bebas  
(Ghozali, 2011).  Cara  untuk mengeahui  akankah  terjadi  
multikolonieritas  atau  tidak  yaitu  dengan  melihat  nilai 
Tolerance  dan  Variance  Infkation  Factor  (VIP).  Jadi  nilai  
Tolerance  yang  rendah  sama  dengan nilai  VIF  tinggi  (karena  
VIF  =  1/Tolerance).  Nilai  cutoff  yang  umum  dipakai untuk  
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menunjukkan  adanya multikolinearitas  adalah  nilai  Tolerance < 
0,10  atau sama dengan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2011). 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. dalam penelitian ini 
digunakan uji glejser dasar pengambilan keputusan dalam 
penelitian ini adalah jika variabel independen signifikan secara 
statistik mempengaruhi variabel dependen maka ada indikasi 
terjadi heterokedastisitas. Dalam hal ini variabel dependen yang 
digunakan adalah nilai residual (Ghozali, 2011). 
2.3 Uji Hipotesis 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 
 Analisis  linear regresi  digunakan  untuk  mengetahui  
besarnya  pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.  Regresi  linear 
berganda menghubungkan  satu  variabel  dependen  dengan  
beberapa  variabel  independen dalam  suatu  model  persamaan  
matematis  untuk  hubungan  yang  dihipotesiskan dapat  
dirumuskan  sebagai  berikut (Ghozali,  2011) : 
Y  =  α  +  β1X1  +  β2X2  +  β3X3 
Keterangan : α = Konstanta 
Y = Variabel dependen loyalitas konsumen.  
X1 = Variabel  independen  kualitas produk. 
  X2 = Variabel  independen  kualitas pelayanan. 
X3 = Variabel independen kepuasan konsumen. 
b. Uji t 
 Uji  t  adalah  pengujian  koefisien  regresi  masing-masing  
variabel  independen terhadap  variabel  dependen  untuk  
mengetahui  seberapa  besar  pengaruh variabel independen  
terhadap  variabel  dependen.  Menurut Ghozali  (2011). Uji t 
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digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X 
dan Y, apakah variabel X1, X2, dan X3 (kualitas produk, kualitas 
pelayanan, dan kepusan konsumen) benar-benar berpengaruh 
terhadap variabel Y (loylitas konsumen) secara terpisah atau 
parsial (Ghozali, 2011). 
c. Uji F 
 Uji  F  merupakan  pengujian  hubungan  regresi  secara  
simultan  yang bertujuan  untuk mengetahui apakah  seluruh  
variabel  independen  bersama-sama mempunyai  pengaruh  yang  
signifikan  terhadap  variabel  dependen (Ghozali,  2011). 
Dasar pengambilan keputusan menurut Ghozali (2011) adalah 
dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu: 
1. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima dan 
Ha ditolak. 
2. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan 
Ha diterima. 
d. Uji koefisien determinasi (R2) 
Koefisien  determinasi  (R
2
)  pada  intinya  bertujuan  untuk  
mengukur seberapa  jauh  kemampuan  model  dalam  
menerangkan  variasi  variabel  dependen. Nilai  koefisien  
determinasi  adalah  antara  nol  dan  satu.  Nilai  (R
2
)  yang  kecil 
berarti  kemampuan  variabel  independen  dalam  menjelaskan  
variasi  variabel dependen  amat  terbatas.  Nilai  yang  mendekati  
satu  berarti  variabel  independen memberikan  hampir  semua  
informasi  yang  dibutuhkan  untuk  memprediksi  variasi variabel  
dependen  (Ghozali,  2011). 
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
3.1 Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen Serabi 
Notosuman 
Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa kualitas 
produk Serabi Notosuman berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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loyalitas konsumen di Surakarta dengan nilai koefisien positif dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi 
pula loyalitas konsumen Serabi Notosuman. 
Hasil penelitian ini serupa dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Evi Asmayadi (2015) yang menyatakan bahwa dalam penelitianya  
kualitas produk di pasar tradisional di Pontianak berpengaruh positif 
terhadap  loyalitas pelanggan . 
3.2 Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Serabi 
Notosuman 
Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen Serabi Notosuman dengan nilai koefisien positif dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan Serabi Notosuman 
maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen di Surakarta. 
Hasil penelitian ini serupa dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Inka Janita (2014) yang menyatakan bahwa dalam penelitianya  
kualitas pelayanan Mc Donald’s MT Haryono Malang berpengaruh 
positif terhadap  loyalitas pelanggan. 
3.3 Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Serabi 
Notosuman 
Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen Serabi Notosuman dengan nilai koefisien positif dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen Serabi Notosuman 
maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen Serabi Notosuman. 
Hasil penelitian ini serupa dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Inka Janita (2014) yang menyatakan bahwa dalam penelitianya  
kepuasan konsumen Mc Donald’s MT Haryono Malang berpengaruh 






Berdasarkan hasil analisis yang diuraikan pada bab sebelumnya maka peneliti 
dapat memberikan kesimpulan sebagai berikut : 
1. Variabel kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas konsumen pada Srabi Notosuman. Dibuktikan dengan nilai thitung 
(2,793) > ttabel (2,021) atau nilai signifikansi 0,008 <  (0,05). 
2. Variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas konsumen pada Srabi Notosuman. Dibuktikan dengan 
nilai thitung (3,317) > ttabel (2,021) atau nilai signifikansi 0,002 <  (0,05). 
3. Variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas konsumen pada Srabi Notosuman. Dibuktikan dengan 
nilai thitung (3,800) > ttabel (2,021) atau nilai signifikansi 0,002 <  (0,05). 
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